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短 　報
在宅高齢者の介護保険サービス利用状況の実態
高見千恵 　水子 　学 　忠津佐和代 　長尾光城 　谷坂佳苗
は じ め に
			年 月から施行された介護保険制度は，介護
保険サービス（以下，「サービス」という）選択及び
計画に利用者の意向を反映する制度である．また，
利用者中心のサービスを提供する仕組みとしてケア
マネジメントシステムが導入されている．しかし，
利用者はサービス選択・決定の問題に直面し，ケア
プラン作成時に利用者の意見や希望が組み込まれな
いこともある．そして，利用者が自立した日常生活
を営むのに必要な援助が，ケアプランの段階でサー
ビス計画として組み込まれない場合には，ケアの質
どころかケアの提供すら行い得ない．このような状
況の中，利用者の多様なニーズに対応でき，質の高
いサービス提供が重要な課題となっている．
ケアマネジメントシステム評価の一つとして，利
用者満足度が指標として用いられている．このシス
テム評価は，サービス提供を効果的に援助していく
ために不可欠な要素と考えられる．
先行研究において，岡本がケアマネジメントの質，
中谷が利用者満足度による在宅ケアマンジメントを
評価するアウトカム尺度を開発している．しかし，
利用者が評価できるアウトカム尺度に関する調査はほ
とんどみられない．そこで，サービスについての利
用状況を把握するとともに，利用者の生活満足度に
影響を与える要因を明らかにすることを目的とした．
研 究 方 法
．予備調査
利用者満足度を測定する質問紙を作成するため，
		年 
月に予備調査を実施した．中谷ら の作成し
た「利用者満足度質問紙」を基に，介護保険制度・
サービスについて，ケアマネジメント構成概念，ケア
マネジメントプロセスごとの行動評価項目を中心に，
倉敷地区在宅介護支援センターに所属するケアマネ
ジャー 人と利用者 人にインタビューを実施した．
ケアマネジメント構成概念は，利用者中心，近接性，
ケアの継続性，サービスの調整，サービスの統合，
効果効率性であった ．これら 
つの概念から質問項
目を
項目とし，利用者	人にアンケート調査を実施
した．しかし，欠損データが多かったため，利用者に
理解できにくかった質問項目と選択肢の表現を修正
し，項目からなる利用者満足度質問紙を作成した．
．本調査
（ ）調査期間 　		年 月 日から 月日の ヶ
月間とした．
（ ）対象者 　岡山県倉敷市在住で
歳以上の，サー
ビスを利用している者のうち痴呆がないと思われる
	人とした．
（ ）調査方法 　倉敷地区在宅介護支援センター
	ヶ所に調査を依頼した．調査に同意が得られた在
宅介護支援センター ヶ所でアンケート調査を実施
した．また，利用者の秘密を厳守するため調査票は
直接研究者に返送とした．アンケート記入困難者に
対しては，研究者が訪問調査を実施した．調査票は
人に配布し，返送した者は
人（回収率
）
であった．
人のうち，有効回答の	人（有効回
答率
）を対象に分析した．無効回答とした基
準は，年齢あるいは性別が未記入，本人以外の者が
代理回答した場合とし，これらのデータは分析から
除外した．
（ ）調査内容 　調査票は，年齢，性別，家族構成，
主介護者，医療機関受診の有無，要介護度，サービス
利用期間，サービスの利用状況について多肢選択式
の質問を基本とし，「すごくそう思う」「ややそう思
う」「あまりそう思わない」「まったくそう思わない」
の 段階評価で回答を求めた．なお，表 にサービ
ス利用に関する項目として項目，それに対応した
省略項目名を示した．以下，文中及び表ともに省略
した質問項目を用いた．倫理的配慮としてはプライ
バシー保持のため，サービス利用者の住所，氏名は
無記名とした．
（ ）分析方法 　データ解析には を用い，
サービス項目と生活満足度との関連について

検定を実施した．本研究では，関連要因をケアマネ
ジャーからの説明の有無，サービス提供者について，
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表 質問項目について
ケアプランに関する満足度，サービス利用による変
化の 項目にカテゴリー化し，分析，考察した．な
お，「すごくそう思う」「ややそう思う」と回答した
者を有り群（または高群），「あまりそう思わない」
「まったくそう思わない」と回答した者を無し群（ま
たは低群）として分類した．
結 果
．属性
表    は，属性を示している．年齢は，

歳から歳（平均
歳）であり後期高齢者は
であった．性別では女性が人（）を占め
ていた．家族構成では独居が	人（）と最も
多かった．医療機関受診の有無では受診中が	人
（）で，疾患を持ちながら在宅での生活を送っ
ている者が多いことが明らかになった．要介護度別
では要介護 が人（		），サービス利用期間は
年以上が人（）と多かった．また，利用
サービスでは通所系サービスが人と多かった．
表 年齢の分布
表 性別の分布
表 家族構成の分布
表 介護者
在宅高齢者の介護保険サービス利用状況の実態 
表 医療機関受診の有無の分布
表 要介護度の分布
表 サービス利用期間の分布
表	 利用中のサービス
．サービス利用に関する項目について
生活満足度については，表 のとおり約	と高
かった．次に，全体的にサービス利用に関連すると
思われる項目は以下のとおりであった．
　（）ケアマネジャーからの説明
ケアマネジャーからの説明については，制度や
サービスについて，サービス内容，利用料，サービス
提供表についての 項目で	以上を占めていた．
しかし，ケアプランについて，居宅サービス計画書
を用いての説明の 項目は	程度であった．
　（）サービス提供者について
サービス提供者については，ケアマネジャーに対
する信頼，スタッフの対応の一貫性，ケア提供の一
貫性，スタッフへの好感の 項目とも	以上を占
めていた．
　（）ケアプランに関する満足度
ケアプランの満足度については，サービスの種類・
組み合わせ・内容の満足，サービスの時間帯・回数
の満足，希望や意見に沿ったサービス利用の 項目
で	以上を占めていた．また，利用料への不満に
ついては	程度と低かった．
　（）サービス利用による変化
サービス利用により 番変化のみられた項目は，
サービス利用への楽しみ（）であった．次に，
他者への推薦の意向（），不安の軽減（），
自信（

），生活意欲の向上（
	），病状の安
定（），自宅生活継続の意向（），外出す
表 介護保険サービスに関する項目について
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る回数（）の順であった．
．サービスと生活満足度との関連について
サービスと生活満足度との関連については，表 
に示すとおりであった．ケアマネジャーの説明では，
制度やサービスの説明利用料の説明サービス提供
表について説明の 項目サービス提供については，
ケアマネジャーに対する信頼ケア提供の一貫性ス
タッフへの好感の 項目ケアプランに関する満足
度については，サービスの種類・組み合わせ・内容
の満足サービスの時間帯・回数の満足希望や意見
に沿ったサービス利用の 項目サービス利用によ
る変化については，病状の安定不安の軽減他者へ
の推薦の意向の 項目，計項目と生活満足度との
間に有意な関連がみられた
考 察
サービスに関連する項目については，つのカテ
ゴリーから考察を試みる．
　（）ケアマネジャーからの説明の有無について
すでにサービスを利用している者にとって，その
サービスに関連する事柄について説明の明瞭さを
求めることが少ない．しかし，本調査では制度や
サービス，利用料の説明と生活満足度とに有意な
関連が認められた．その要因として，サービス利用
期間が 年以上のものが	を占めていたことや，
サービス施行後でケアマネジャーがインフォームド
表 介護保険サービスと生活満足度との関連について
在宅高齢者の介護保険サービス利用状況の実態 
コンセントを重要視していたことが影響した可能性
が考えられる．また，		年 月から，第 期介護
保険事業計画がスタートし介護保険料，サービス利
用料について変更があったことで，利用者の関心が
高かったことも反映した結果と思われる．
次に，今回の調査でケアマネジャーが居宅サービ
ス計画書を用いてケアプランについての説明を 割
しかしていなかった要因としては，ケアプランを立
案していなかったことが推測される．もしそうで
あったなら，利用者のニーズに合った適切なサービ
スを提供することが難しく，利用満足度が低下し生
活満足度にも影響があったと考えられる．ゆえに，
中谷ら も強調しているようにサービスの質向上の
ためには，ケアプランを立案し居宅サービス計画書
を用いての説明等の基本的な実施に戻っていく必要
がある．
サービス提供表についての説明と，生活満足度と
の関連については，利用者がサービス提供表に押印，
またはサインを毎月しなければならない．そのため，
利用者にとって毎月説明を受けている書類に対して
は，理解しやすかったためであろう．また，サービ
ス提供表について説明や承諾時に利用者の意向が反
映されていたと考えられる．
　（）サービス提供者について
ケア提供者の態度が，利用者満足度の最も大きい
影響要因であると言われているが ，今回の調査結
果でも同様，ケアマネジャーに対する信頼，ケア提供
の一貫性，スタッフへの好感の 項目と生活満足度
との間に関連がみられた．これらのことから，サー
ビス利用者は，ケア提供者の言葉づかいや傾聴的姿
勢等の態度，信頼感，統一したケアを重視している
と推測される．その観点で考えると，ケア提供者は
利用者からの信頼を得ていくことが必要不可欠であ
り，相互の理解を深め生活の視点に沿った，利用者
本位のサービスの提供が重要であると思われる．
　（）ケアプランに関する満足度について
サービスの種類・組み合わせ・内容の満足，サービ
スの時間帯・回数の満足，希望や意見に沿ったサー
ビス利用の 項目と生活満足度との間に有意な関連
が認められた．このことから，利用者の生活の中で，
サービスの質及び量がともに重要であり，それらが
利用者のニーズに合っていたと考えられる．
次に，サービス利用料への不満と生活満足度との
間に関連がみられなかったことに関しては，サービ
ス利用前では，利用者にとって利用料の説明は生活
満足度に影響のある項目であったが，サービス利用
後の満足度が高かったので，利用料負担を妥当なも
のと納得した結果であると推測される．
　（）サービス利用による変化について
病状の安定や不安の軽減と生活満足度との間に関
連がみられたが，奥津ら の結果と同様，高齢者に
とって，不安や病気については非常に大きな問題で
あったことが影響していたと考えられる．
次に，サービス利用により他者にもサービスを薦
めている者が増加していたことから，以下のことが
考えられる．高齢者の特徴として，利用者がサービ
スの利用を意思表示することは世間体などによりし
ばしば阻害される．家の中に他人を入れることへ
の抵抗は根強く，サービスを利用することに躊躇す
ることがある．こういった偏見を取り除き，よりよ
い在宅療養ができるように，サービスの利用を勧め
ていくことが必要である．今後も，地域の資源を
すべて資源化していくことが必要であり，近隣や地
域で支え合うシステムは重要である．
ここにある生活満足度は約 割であった．その要
因としては，サービスを受けたこと以外にも考えら
れる．
今後の課題
本調査は，筆者らによる「在宅高齢者の介護保険
サービス利用満足度」に関する研究の一部であり，
いまだアンケート調査中である．今後，調査を継続
し倉敷市全域での調査票を集計し，他の文献との比
較検討を行いサービス利用満足度の改善点について
明らかにしていきたい．
本研究をまとめるにあたり，アンケートにご協力いただ
きました利用者の皆様及び倉敷地区在宅介護支援センター
のスタッフの皆様に深謝致します．
なお，本研究は川崎医療福祉大学平成年度プロジェク
ト研究費の助成を受けて行ったものの一部である．
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